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ABSTRAK: HUBUNGAN MUTU PELAYANAN ANC DENGAN TINGKAT 
KEPUASAN IBU HAMIL DI PUSKESMAS SEBERANG PADANG KOTA 
PADANG. Kepuasan ibu hamil berhubungan dengan mutu pelayanan ANC yang 
disediakan. Pasien yang merasa puas akan kembali berkunjung untuk melakukan 
pemeriksaan ANC. Dari 22 Puskesmas yang ada di Kota Padang, Puskesmas dengan 
kunjungan ANC terendah diperolah oleh Puskesmas Seberang Padang yaitu sebesar 
(67,66%) dengan target seharusnya 95%. Tujuan dari penelitian untuk mengetahui 
Hubungan Mutu Pelayanan ANC dengan Tingkat Kepuasan Ibu Hamil di Puskesmas 
Seberang Padang Kota Padang. Jenis penelitian ini adalah survei analitik dengan desain 
cross sectional. Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Seberang Padang tahun 2017. 
Dengan populasi sebanyak 367 orang, dan sampel sebanyak 40 orang yang diambil secara 
accidental sampling. Penelitian dilakukan dari menggunakan sistem komputerisasi dan 
dianalisa secara univariat dan bivariat. Hasil penelitian didapatkan dari Uji Chic-square 
bahwasannya ada hubungan antara dimensi mutu responsiveness (p value: 0,002), dimensi 
mutu reliability (p value: 0,000), dimensi mutu assurance (p value: 0,000), dimensi mutu 
empathy (p value: 0,000), dimensi mutu tangibles (p value: 0.000), dan mutu pelayanan 
ANC dengan tingkat kepuasan ibu hamil di Puskemas Seberang Padang Kota Padang (p 
value: 0.000). Dari hasil penelitian disimpulkan, ada Hubungan Mutu Pelayanan ANC 
dengan Tingkat Kepuasan Ibu Hamil di Puskesmas Seberang Padang. Saran penelitian ini 
agar Puskesmas Seberang Kota Padang dapat meningkatkan berbagai aspek pelayanan 
sesuai dengan dimensi mutu pelayanan ANC sehingga menimbulkan kepuasan ibu hamil.  
 
Kata Kunci: Kepuasan, Mutu 
 
ABSTRACT: THE RELATION BETWEEN QUALITY OF ANTENATAL CARE (ANC) 
SERVICE WITH THE SATISFACTION LEVEL AT PREGNANT MOTHER IN 
SEBERANG PADANG PRIMARY HEALTH CARE PADANG DISTRICT. The 
satisfaction of pregnant mother have a relation with quality of antenatal care service. The 
patients who feel satisfied with the quality of antenatal service, they will come back to get 
the service again and recommend the service to others. Of the 22 public health care in 
thePadang, the health care with the lowest ANC obtained by PHC Seberang Padang is 
equal (67.66%) with the targets should be 95%. The purpose of the study to determine the 
relationship between Quality of ANC Service with the Satisfaction Level At Pregnant 
Mother in Seberang Padang Primary Health Care, Padang district. The type of study is 
analytic survey with cross sectional design. The place of study in PHC Seberang Padang 
in 2017. With a population of 367 peoples, and a sample of 40 peoples are taken by 
accidental sampling. The study was conducted on using of computerized systems and 
analyzed by univariate and bivariate. The results of Chic-square test, there is a relationship 
between the dimensions of quality of responsiveness (p value: 0.002), dimensions of quality 
of reliability (p value: 0.000), dimensions of quality of assurance (p value: 0.000), 
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dimensions of quality of empathy (p value: 0,000), quality dimension tangibles (p value: 
0.000), and quality of ANC service with the satisfaction level at pregnant mother in PHC 
of Seberang Padang (p value: 0.000). The conclusion is there is a relationship between the 
Quality of ANC Service with the Satisfaction Level at Pregnant Mother in Primary Health 
Care Seberang Padang. Suggestions to PHC of Seberang Kota Padang is in order to 
improve all dimensions of  quality of ANC causing pregnant mother satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Arah kebijakan dan strategi pembangunan kesehatan nasional pada tahun 
2015-2019 bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan 
hidup sehat bagi setiap orang, sehingga terwujudunya peningkatan derajat 
kesehatan masyarakat yang optimal dengan ditandai oleh penduduknya yang hidup 
dengan perilaku dan dalam lingkungan sehat, memiliki kemampuan untuk 
menjangkau pelayanan kesehatan yang bermutu secara adil dan merata (Renstra 
Kemenkes RI 2015-2019, p. 43). 
Dalam rangka mewujudkan derajat kesehatan masyarakat yang optimal 
tersebut, maka berbagai upaya harus dilaksanakan salah satu diantaranya adalah 
menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang bermutu sesuai dengan salah satu 
sasaran pembangunan kesehatan pada RPJMN 2015-2019 (Azwar 2010, p. 42-46). 
Salah satu jenis program pelayanan kesehatan yang dilaksanakan di 
Puskesmas adalah KIA/KB, pelayanan lebih difokuskan pada pelayanan Antenatal 
Care (ANC). Pelayanan ANC yang bermutu adalah pelayanan yang diberikan pada 
ibu hamil sesuai dengan Standar Pelayanan 10 T yaitu: timbang berat badan, ukur 
tekanan darah, nilai status gizi, ukur tinggi fundus uteri, tentukan presentasi janin, 
pemberian imunisasi TT, pemberian tablet Fe, tes laboratorium, tatalaksana kasus 
dan temu wicara (Kemenkes RI 2010, p. 16-20). 
Menurut Prataphan Shamini, et all (2011) pelayanan ANC yang 
berkualitas dapat mengurangi Angka Kematian Ibu. Melalui pelayanan ANC, 
determinan kematian ibu dapat dicegah apabila resiko tinggi atau komplikasi 
kehamilan dan persalinan dapat dideteksi dini dan ditangani secara adekuat (p.246-
248). 
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Menurut Nwaeze, et all (2013) dalam penelitiannya Perception and 
Satisfaction with Quality of Antenatal Care Services Among Pregnant Woman at 
The University College Hospital, Ibadan Nigeria, kualitas pelayanan ANC dilihat 
sebagai faktor yang mempengaruhi efektifitas, kepatuhan dan keberlanjutan 
asuhan. Kepuasan ibu hamil berhubungan dengan kualitas pelayanan ANC yang 
disediakan. Pasien yang merasa puas akan kembali datang untuk melakukan 
pemeriksaan dan mengajak orang lain untuk ikut melakukan pemeriksaan di tempat 
yang sama (p. 22). 
Berdasarkan data dari Dinas Kesehatan Kota Padang tahun 2015, Dari 22 
Puskesmas yang ada di Kota Padang, Puskesmas dengan kunjungan ANC tertinggi 
diperoleh oleh puskesmas Lubuk Kilangan yaitu sebesar (101,45 %) dan Puskesmas 
dengan kunjungan ANC terendah diperolah oleh Puskesmas Seberang Padang yaitu 
sebesar (67,66%). Pencapaian yang diperoleh oleh Puskesmas Seberang Padang 
tersebut jauh berada dibawah target yang seharusnya dicapai untuk Kunjungan 
ANC yaitu seharusnya 95%. 
 
METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian yaitu survey analitik dengan pendekatan cross sectional. 
Populasi penelitian adalah seluruh ibu hamil yang berada di Wilayah Kerja 
Puskesmas Seberang Padang yang berjumlah 367 orang. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan teknik Accidental Sampling. Data dikumpulkan melalui 
pengumpulan data secara primer menggunakan kuisioner dan data sekunder dari 
Dinas Kesehatan Kota Padang dan Puskesmas Seberang Padang. Data yang 
digunakan adalah data primer yang langsung diperoleh dari responden 
menggunakan kuesioner. Data dianalisis secara univariat dan bivariat 
menggunakan uji statistik chi–square. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Karakteristik Responden 
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Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden  
No Karakteristik Responden Frekuensi % 
1. Umur 
<20 
20-35 
>35 
 
0 
36 
4 
 
 
0 
90 
10 
 
2. Pendidikan 
Tidak Sekolah 
SD 
SLTP 
SMA 
Sarjana 
0 
7 
9 
19 
5 
 
0 
17,5 
22,5 
47,5 
12,5 
 
3. Pekerjaan 
Pegawai Swasta 
PNS 
Ibu Rumah Tangga 
Wiraswasta 
Lain-lain 
 
5 
0 
35 
0 
0 
 
12 
0 
88 
0 
0 
 
 
Berdasarkan Tabel 1. diketahui bahwa hampir separuh responden (90%) 
berada pada rentang usia 20-35 tahun, responden lebih banyak dengan latar 
belakang pendidikan SMA (47,5%), dan sebagian besar responden (88%) adalah 
IRT. 
1. Analisis Univariat 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Mutu Pelayanan ANC 
di Puskesmas Seberang Padang  
No Mutu Pelayanan ANC Frekuensi % 
1. Kurang Baik 22 55 
2. Baik 18 45 
 Jumlah 40 100 
 
A. Hasil penelitian terhadap mutu pelayanan ANC, lebih dari separuh 
responden (55%) menyatakan mutu pelayanan ANC di Puskesmas Seberang 
Padang kurang baik. 
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B. Mutu barang atau jasa bersifat multidimensi, demikian pula dengan mutu 
layanan kesehatan. Menurut Parasuraman, Zethaml dan Berry menganalisis 
dimensi kualitas jasa berdasarkan lima aspek komponen mutu. Kelima 
komponen mutu pelayanan kesehatan dikenal dengan nama ServQual. 
Kelima dimensi itu meliputi responsiveness, reliability, assurance, emphaty 
dan tangibles: (Muninjaya 2011, p. 10-11). 
C. Hasil penelitian ini, sebanding dengan penelitian Nwaezee, et all (2012) 
tentang Perception and Satisfaction with Quality Of Care Services Among 
Pregnant Woman, didapatkan sebagian besar responden (81,1%) 
mengatakan kualitas pelayanan ANC baik. 
D. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Solang, dkk (2012) tentang 
Hubungan Kepuasan Pelayanan Antenatal Care dengan Frekuensi 
Kunjungan Ibu Hamil, didapatkan lebih dari separuh responden (62,3%) 
mengatakan kualitas pelayanan ANC yang diberikan kurang baik. 
E. Dari 37 pertanyaan tentang mutu pelayanan ANC, dimana 37 pertanyaan 
tersebut dikelompokan menjadi 5 kelompok dimensi mutu dengan distribusi 
8 pertanyaan dimensi mutu tangibles dan emphaty, 7 pertanyaan kelompok 
dimensi mutu responsiveness, assurance dan tangibles.  
F. Dimensi mutu responsiveness adalah dimensi yang paling rendah dijawab 
oleh responden. Hal ini disebabkan oleh pelayanan ANC yang diberikan 
oleh Puskesmas Seberang Padang cenderung lambat dan proses pendaftaran 
yang lama yang dikarenakan oleh loket pendaftaran yang kecil, petugas 
kurang dan kursi tunggu yang sangat sedikit. Sedangkan dimensi mutu 
tangible mendapatkan penilaian yang paling tinggi. Hal ini disebabkan oleh 
lingkungan fisik yang baik seperti bidan yang rapi, cuci tangan sebelum 
melakukan pemeriksaan, serta peralatan yang bersih dan siap pakai. 
G. Menurut penulis, mutu adalah suatu cara yang dapat menjadi daya jual bagi 
sebuah pelayanan kesehatan. Masyarakat tentu akan mencari fasilitas 
kesehatan yang bermutu dari segala aspek, baik dari segi lingkungan fisik, 
sikap dan keterampilan dari tenaga kesehatan. Ketika masyarakat telah 
menemukan pelayanan kesehatan yang bermutu, mereka akan kembali 
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datang berkunjung dan mempromosikan pelayanan kesehatan tersebut ke 
lingkungannya. 
Tabel 3.  Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tingkat Kepuasan Ibu 
Hamil Terhadap Mutu Pelayanan ANC di Puskesmas Seberang Padang  
No Tingkat Kepuasan  Frekuensi % 
1. Kurang Puas 19 47,5 
2. Puas 21 52,5 
 Jumlah 51 100 
 
Hasil penelitian terhadap tingkat kepuasan ibu hamil terhadap mutu 
pelayanan ANC, didapatkan lebih dari separuh responden (52,5%) merasa puas 
terhadap mutu pelayanan ANC di Puskesmas Seberang Padang Kota Padang  
Kepuasan adalah perasaan pasien yang diperoleh setelah membandingkan 
hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Apabila hasil yang dirasakannya sama 
atau melebihi harapannya, akan timbul perasaan puas, sebalikanya akan timbul 
perasaan kecewa atau ketidakpuasan apabila hasil yang dirasakannya tidak sesuai 
dengan harapannya (Pohan 2011, p. 9). 
Pasien yang mengalami kepuasaan terhadap layanan kesehatan yang 
diselenggarakan cendrung mematuhi nasehat, setia, atau taat terhadap rencana 
pengobatan yang disepakati dan termasuk dalam melakukan pemeriksaan antenatal 
kembali, selain itu pasien akan merekomendasiaka tempat pelayanan kesehatan 
tesrebut kepada orang lain, namun jika tidak memuaskan maka pasien tidak akan 
kembali melakukan pemeriksaan kembali (Jallow, et all 2012, p.597) 
Hasil ini sebanding dengan penelitian yang dilakukan Nwaeze, et all. 
(2013) tentang Perception and Satisfaction with Quality of Antenatal Care service 
among Pregnant Woman, dimana sebagian besar respondne 81,8 % merasa puas 
terhadap pelayanan ANC yang diberikan oleh RS Universitas Ibadan sehingga 
mereka akan datang kembali untuk melakukan pemeriksaan kehamilan disana. 
Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yuliana (2015) tentang 
Hubungan Dimensi Mutu Pelayanan Antenatal Care dengan kepuasan ibu hamil, 
lebih dari separuh responden (54,1%) menyatakan puas terhadap pelayanan 
Antenatal Care di Puskesmas Wara Kota Palopo. 
Lisa Rahmawati, dkk, Hubungan Mutu Pelayanan...   93 
Menurut analisa penulis, lebih dari separuh responden merasakan puas 
terhadap pelayanan ANC di Puskesmas Seberang Padang dikarenakan 
ketidakmampuan responden dalam mendefenisikan puas itu sendiri. Ini dapat 
dilihat dari tingkat pendidikan responden, dimana ada sebesar 40% responden 
dengan pendidikan SD dan SMP. Hal ini dibuktikan ketika penulis melakukan 
wawancara, rata-rata responden cenderung menjawab puas tampa 
mempertimbangkan indikator kepuasan itu sendiri. 
 
2. Analisis Bivariat 
Tabel 4. Hubungan Mutu Pelayanan ANC dengan Tingkat Kepuasan Ibu Hamil di 
Puskesmas Seberang Padang  
Mutu Pelayanan 
ANC    
Tingkat Kepuasan    
Total P value Kurang 
Puas    
Puas  
f % f % n %  
 
0,000 
Kurang Baik 18 81,8 4 18,2 22 100 
Baik 1 5,6 17 94,4 18 100 
Jumlah 19  21  40 100 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari dari 22 orang responden yang 
menyatakan mutu pelayanan ANC kurang baik, didapatkan sebagian besar 
responden (81,8%) kurang puas terhadap pelayanan ANC di Puskesmas Seberang 
Padang. Sedangkan dari 18 orang responden yang menyatakan mutu pelayanan 
ANC baik, didapatkan sebagian besar responden (94,4%) puas terhadap pelayanan 
ANC di Puskesmas Seberang Padang.  
Setelah dilakukan uji statistik chi square, diperoleh ρ value 0,000 < 0.05 
yang berarti Ho ditolak. Hal ini menunjukan ada hubungan antara Mutu Pelayanan 
ANC dengan Tingkat Kepuasan Ibu Hamil di Puskesmas Seberang Padang Kota 
Padang. 
Kualitas pelayanan kesehatan itu sendiri sangat berhubungan erat dengan 
kepuasan, dimana menurut Tjiptono kepuasan mampu memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya kunjungan ulang pelanggan, serta 
membentuk satu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan. Pasien 
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yang mengalami kepuasaan terhadap layanan kesehatan yang diselenggarakan 
cendrung mematuhi nasehat, setia, atau taat terhadap rencana pengobatan yang 
disepakati dan termasuk dalam melakukan pemeriksaan antenatal kembali, selain 
itu pasien akan merekomendasiaka tempat pelayanan kesehatan tesrebut kepada 
orang lain, namun jika tidak memuaskan maka pasien tidak akan kembali 
melakukan pemeriksaan kembali (Jallow, et all 2012, p.597). 
Kepuasan pelanggan juga berkaitan dengan sarana prasarana atau tepat 
tempat yaitu tempat pelayanan kesehatan yang strategis. Untuk tepat waktu yaitu 
berkaitan dengan lama tidaknya waktu tunggu, sedangkan untuk jumlah berkaitan 
dengan sarana dan prasarana apakah sudah memadai apa belum. Apabila semuanya 
telah terpenuhi maka akan memberikan kepuasan pelanggan (Wijono, 2000:114). 
Hasil penelitian sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Rofiqoh 
(2014), dimana terdapat hubungan antara dimensi mutu pelayanan ANC dengan 
kepuasan ibu hamil di Puskesmas Mlati II Sleman Yogyakarta (ρ= 0,002). 
Didukung oleh Putri, dkk (2016) menemukan dimensi mutu dalam pelayanan ANC 
berhubungan signifikan dengan kepuasan ibu hamil di puskesmas Secang I 
(ρ=0.018).  
Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Nwaeeze, et all. 
(2013) dimana terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan ANC 
dengan tingkat kepuasan pasien (ρ<0,05). 
Menurut asumsi penulis bahwa dimensi mutu pelayanan ANC 
berhubungan signifikan dengan tingkat kepuasan ibu hamil karena berdasarkan 
hasil analisis responden yang menyatakan mutu pelayanan ANC baik lebih banyak 
yang menyatakan puas, sedangkan ibu hamil yang menyatakan mutunya masih 
kurang lebih banyak yang menyatakan tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa 
mutu pelayanan ANC memegang peranan penting dalam meningkatkan kepuasan 
ibu hamil, karenanya semakin meningkatkan mutu maka akan semakin meningkat 
pula tingkat kepuasan ibu hamil. 
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SIMPULAN 
Lebih dari setengah responden menyatakan mutu pelayanan ANC di 
Puskesmas tersebut kurang baik, lebih dari setengah responden merasa puas dengan 
pelayanan ANC di Puskesmas Seberang Padang, dan terdapat hubungan yang 
bermakna antara Mutu Pelayanan ANC dengan Tingkat Kepuasan Ibu Hamil di 
Puskesmas Seberang Padang Kota Padang (ρ value  0,002). 
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